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บทคัดย่อ 

	 การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงค์เพือ่ศกึษาระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจทีมี่ต่อการบรกิารของ

สายการบนิต้นทนุต�ำ่ และเพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการบรกิาร

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ลักษณะงานวิจัยเชิงปริมาณ ส�ำรวจข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างผู้โดยสารท่ีเดินทางภายในประเทศท่ีใช้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ  เส้นทางบินหาดใหญ่-

กรุงเทพ โดยใช้แบบสอบถามจ�ำนวน 400 ชุด การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมสถิติส�ำเร็จรูปเพื่อการวิจัย

ทางสังคมศาสตร์ ใช้ค่าสถิติเชิงพรรณนาหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน น�ำ

เสนอผลการเปรยีบเทยีบระหว่างความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารด้วยเทคนคิ Importance 

Performance Analysis (IPA) และทดสอบสมมติฐานของการวิจัยด้วยการหาค่า Dependent t-test และ 

one way ANOVA ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-34 ปี การศึกษา

ระดับปริญญาตรี อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ รายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท ระดับความคาดหวัง

ของผู้ใช้บริการสายการบินในภาพรวมอยู่ในระดับมาก ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในภาพรวมอยู่

ในระดับมากที่สุด เม่ือท�ำการวิเคราะห์เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

สายการบนิต้นทนุต�ำ่ด้วยเทคนคิ IPA ระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารอยูใ่น Quadrant 

2 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยพบว่า เพศ อายุ อาชีพที่แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อการบริการไม่

แตกต่างกัน และเพศ อายุ ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการบริการไม่แตกต่างกัน และ

รายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกันที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05  
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Abstract

	 The purpose of this research was to study the level of customer expectation and satisfaction 

of Low cost Airlines, and to compare expectation and satisfaction of Low cost Airline’s customers 

by personal factors. This research was quantitative research. The data was collected by question-
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naire from 400 customers on a Low cost Airline route between Hatyai-Bangkok. Data were analyzed 

using a statistical package for social science research and evaluated by percentage, mean, stand-

ard deviation, t-test and one way ANOVA and using the IPA method. The results showed that 

most respondents were female, aged between 25-34 years, and with a bachelor degree. Moreover, 

the majority were government officers with an average monthly income of 15,001-20,000 baht. It 

was found that the customer had a very high level of overall expectation and the highest level of 

overall satisfaction. All of the expectations and satisfactions were Quadrant 2. The comparison of 

expectation and satisfaction towards overall service found that customers who were different in 

average monthly income had overall differences in their expectation and satisfaction at level of 

significance .05. Customer of different in sexes, ages, and occupation were overall not statisti-

cally different in their expectation. And customer of different sexes, ages, and education level were 

overall not statistically different in their satisfaction. 

Keywords :	 Expectation, Satisfaction, Lowcost Airline, Customers

บทน�ำ

	 ภาพรวมธุรกิจการบินของไทยในปี 2556-

2558 มกีารเตบิโตอย่างต่อเนือ่ง ด้วยปัจจัยการเข้า

สูป่ระชาคมเศรษฐกจิอาเซยีน (AEC) และการขยาย

ตัวของธุรกิจสายการบินต้นทุนต�่ำ (Low Cost Air-

line) ทั้งในประเทศและภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก โดย

การพยากรณ์ทางการตลาดโลกของบริษัทผลิต

อากาศยานจากยุโรป ระบุว่าในอีก 20 ปีข้างหน้า 

(ระหว่าง พ.ศ. 2556-2575) อัตราการเดินทางทาง

อากาศจะเติบโตขึ้นถึงร้อยละ 4.7 ต่อปี โดย

อากาศยานที่มีในปัจจุบันประมาณ 17,740 ล�ำ ทั่ว

โลกจะเพิม่ขึน้เป็นเกอืบ 36,560 ล�ำ ภายในปี 2575 

ซึ่งภายในปีดังกล่าวภูมิภาคเอเชียแปซิฟิกจะมี

อัตราการเดินทางทางอากาศเพิ่มสูงขึ้น แซงหน้า

ภูมิภาคยุโรปและอเมริกาเหนือ โดยที่ปัจจุบันการ

เดนิทางทางอากาศเฉลีย่ทัว่โลกทีเ่พิม่สงูขึน้ ร้อยละ 

5.5 ภูมิภาคเอเชียแปซิฟ ิกมีความต ้องการ

อากาศยานโดยสารใหม่สงูถงึร้อยละ 36 ตามมาด้วย

ยุโรป ร้อยละ 20 และอเมริกาเหนือ ร้อยละ 19 โดย

เฉพาะอย่างยิ่งการเติบโตของธุรกิจสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ  ซึ่งมีแรงดึงดูดทางด้านราคา ทั้งนี้ใน

ระหว่างปี 2554-2557 มีการเปิดตัวสายการบิน

ต้นทุนต�่ำในภูมิภาคอาเซียนกว่า 7 สายการบิน ใน 

6 ประเทศอาเซียน ได้แก่ เวียดนาม สปป.ลาว เมีย

นมาร์ สิงคโปร์ อินโดนีเซีย และฟิลิปปินส์ (KERO 

uAsean.com, 2558) จากการคาดการณ์ของ

สมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (In-

ternational Air Transport Association: IATA) ระบุ

ว่าอุตสาหกรรมการบินของภูมิภาคเอเชียแปซิฟิก 

จะมีศักยภาพสูงมาก และจะเป็นตัวขับเคลื่อนของ

การเติบโตของอุตสาหกรรมการบินท่ัวโลก โดย

อัตราการเติบโตของการเดินทางอากาศในภูมิภาค

เอเชียแปซิฟิกจะอยู่ในระดับสูงกว่าภูมิภาคอื่นๆ 

(ส�ำนกัวจิยัและพฒันาธรุกจิการบนิ สถาบนัการบนิ

พลเรือน, 2555) แม้ว่าธุรกิจสายการบินต้นทุนต�่ำ

จะมุ่งเน้นราคาท่ีถูกเพื่อดึงดูดผู้รับบริการให้ตัดสิน

ใจซื้อตั๋วโดยสารได้ง่ายขึ้น แต่ก็มีความจ�ำเป็นต้อง

มุง่เน้นเรือ่งคณุภาพบรกิารเพือ่สร้างความพงึพอใจ

ให้แก่ลูกค้า คุณภาพคือส่ิงส�ำคัญในการจัดการ

กลยุทธ์และการวางแผนการตลาดส�ำหรับองค์กรที่

ต้องการความอยู่รอดและประสบความส�ำเร็จ และ 

Bo (1992) กล่าวว่าผู้บริการหลายคนได้ค�ำนึงถึง

คุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ�ำเป็นพื้นฐานหรือ
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พลังขับเคลื่อนท่ีส�ำคัญในการแข่งขัน ท�ำให้ลูกค้า

เกิดความพึงพอใจและน�ำมาซ่ึงผลก�ำไรต่อองค์กร 

ซึ่งมีปัจจัยที่เกี่ยวข้องสามประการคือ คุณภาพที่ดี

สามารถท�ำให้บริษัทก�ำหนดราคาที่สูงได้ คุณภาพ

ทีด่มีีผลต่อต้นทนุการผลติต�ำ่น�ำมาซึง่รายได้ทีม่าก

ขึน้ และบรษิทัทีผ่ลิตสนิค้าทีม่คีณุภาพเป็นทีรู่จ้กัจะ

มีภาพลกัษณ์ขององค์กรทีดี่ ดงันัน้ผูว้จัิยจึงมคีวาม

สนใจศึกษาระดับความคาดหวังและความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการสายการบินต้นทุนต�่ำ  เพื่อหาช่อง

ว่างของการบริการและท�ำการพัฒนาต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย  

	 การวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยก�ำหนดวัตถุประสงค์

การวิจัย 2 ประการ คือ

	 1.	 เพือ่ศึกษาระดบัความคาดหวงัและความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการสายการ

บินต้นทุนต�่ำ

	 2.	 เพือ่เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการบริการของสาย

การบินต้นทุนต�่ำ จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล

สมมติฐานการวิจัย 

	 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน 

มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใช้บรกิาร

ของสายการบินต้นทุนต�่ำแตกต่างกัน

ขอบเขตของการศึกษา

	 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยท�ำการศึกษาความคาด

หวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการ

บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ  7 ด้าน ประกอบ

ด้วย ผลิตภัณฑ์บริการ การจัดจ�ำหน่าย ราคา การ

ส่งเสริมการตลาด บุคลากรให้บริการ ลักษณะทาง

กายภาพ และกระบวนการให้บริการ โดยผู้วิจัย

ก�ำหนดขอบเขตการวิจัย ดังนี้

	 ประชากร คือ ผู้โดยสารที่เดินทางภายใน

ประเทศที่ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ  และ

เป็นผูท้ีเ่คยใช้บรกิารเส้นทางบนิหาดใหญ่-กรงุเทพ 

ซึ่งไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน

	 ตัวแปรที่ศึกษา แบ่งเป็น

	 1.	 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล 

ประกอบด้วย เพศ อาย ุอาชพี ระดบัการศกึษา และ

รายได้ต่อเดือน

	 2.	 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความคาดหวังและ

ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของ

สายการบินต้นทุนต�่ำ  7 ด ้าน ประกอบด้วย 

ผลิตภัณฑ์บริการ การจัดจ�ำหน่าย ราคา การส่ง

เสริมการตลาด บุคลากรให้บริการ ลักษณะทาง

กายภาพ และกระบวนการให้บริการ ดังนี้

	 	 2.1	 ผลติภัณฑ์บริการ วดัความคาดหวงั

และความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอผลติภัณฑ์

บริการ จ�ำนวน 6 รายการ ประกอบด้วย ความ

ปลอดภัยตลอดการเดินทาง การออกเดินทางและ

ถึงจุดหมายปลายทางตรงตามเวลา มีเที่ยวบินทุก

วนั มตีารางเวลาการออกเดนิทางให้เลอืกมาก การ

เช็คอินอัตโนมัติด้วยตนเองที่สนามบินท�ำได้อย่าง

สะดวกรวดเรว็ และสภาพแวดล้อมภายในเครือ่งบนิ

	 	 2.2	 การจัดจ�ำหน่าย วัดความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัด

จ�ำหน่าย จ�ำนวน 6 รายการ ประกอบด้วย ความ

สะดวกในการซือ้ตัว๋โดยสารทีส่�ำนกังานใหญ่ ความ

สะดวกในการซือ้ตัว๋โดยสารผ่านทางส�ำนกังานขาย 

ความสะดวกในการซื้อ ต๋ัวโดยสารผ ่านทาง

อนิเทอร์เนต็ ความสะดวกในการซือ้ตัว๋โดยสารผ่าน

ทางตัวแทนจ�ำหน่าย ความสะดวกในการซื้อต๋ัว

โดยสารผ่านทาง Call Center และความหลากหลาย

ในการเลือกช�ำระค่าบัตรโดยสาร

	 	 2.3	 ราคา วดัความคาดหวงัและความพงึ

พอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอราคา จ�ำนวน 5 รายการ 

ประกอบด้วย ราคาค่าโดยสารเหมาะสมเมื่อเทียบ

กับระยะทาง การแจกแจงรายละเอียดของราคาค่า

โดยสารมีความชัดเจน ราคาค่าโดยสารเหมาะสม
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เมื่อเทียบกับคุณภาพของบริการที่ได้รับ สามารถ

จองตัว๋โดยสารในราคาทีล่ดลงเมือ่จองผ่านตวัแทน

จ�ำหน่าย และราคาค่าโดยสารถูกกว่าของสายการ

บินอื่นๆ

	 	 2.4	 การส่งเสรมิการตลาด วดัความคาด

หวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการส่ง

เสริมการตลาด จ�ำนวน 6 รายการ ประกอบด้วย มี

รายการสะสมไมล์เพ่ือใช้แลกตั๋วโดยสาร มีการ

โฆษณาประชาสัมพันธ์เผยแพร่ในสื่อต่างๆ หลาก

หลาย ได้รบัส่วนลดราคาทีพ่กัเมือ่เดนิทางโดยสาย

การบนิ เป็นสายการบนิทีส่่งเสรมิให้มกีารท่องเท่ียว

ในไทย มีส่วนลดพิเศษส�ำหรับลกูค้าบตัรเครดติ และ

มีให้เปล่ียนวันเวลาเดินทางได้ตลอดโดยไม่เสียค่า

ใช้จ่าย

		  2.5	 บคุลากรให้บรกิาร วดัความคาดหวงั

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อบุคลากร 

จ�ำนวน 6 รายการ ประกอบด้วย พนักงานภาคพื้น

ดนิแต่งกายสภุาพสวยงาม พนกังานภาคพืน้ดนิยิม้

แย้มแจ่มใสมีอัธยาศัยไมตรี ประสิทธิภาพของ

พนักงานที่ให้บริการภาคพื้นดิน พนักงานภาคพื้น

ดินสามารถจัดการป ัญหาได ้อย ่ างรวดเร็ ว 

ประสทิธภิาพการบรกิารโดยรวมของพนกังานทีใ่ห้

บริการบนเครื่องบิน และการทักทายและการแจ้ง

รายละเอียดการบินของพนักงานบนเครื่องบินและ

นักบิน

		  2.6	 ลกัษณะทางกายภาพ วดัความคาด

หวังและความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการที่มีต ่อ

ลักษณะทางกายภาพ จ�ำนวน 7 รายการ ประกอบ

ด้วย บริเวณประตทูางขึน้เครือ่งมทีีน่ัง่เพยีงพอและ

สะอาด ห้องโดยสารมกีารตกแต่งอย่างสวยงาม การ

ตกแต่งลวดลายเครื่องบินสวยงามเป็นเอกลักษณ ์

อาหารบนเคร่ืองบินมีความสะอาดและถูกปาก 

เครื่องแต่งกายพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินมี

ความสวยงาม ทีน่ัง่บนเครือ่งบนิสบายไม่แออดั และ

ความสะอาดของห้องน�้ำบนเครื่อง

	 	 2.7	 กระบวนการให้บรกิาร วดัความคาด

หวังและความพึงพอใจของผู ้ใช ้บริการที่มีต ่อ

กระบวนการให้บริการ จ�ำนวน 6 รายการ ประกอบ

ด้วย การจองตั๋วโดยสารทางอินเตอร์เน็ตท�ำได้ง่าย

และสะดวก การเช็คอินที่เคาน์เตอร์เป็นไปอย่าง

สะดวกรวดเรว็ การช่ังน�ำ้หนกัและโหลดสมัภาระถกู

ต้องแม่นย�ำและรวดเร็ว การเดินทางในอาคารผู้

โดยสารเพ่ือไปขึน้เครือ่งมคีวามสะดวกรวดเรว็ การ

ล�ำเลียงผู้โดยสารเพื่อเข้าประจ�ำที่นั่งเป็นไปอย่างมี

ระเบียบรวดเร็ว และการรับสัมภาระท่ีโหลดไว้ได้

รวดเร็วถูกต้อง

วิธีการวิจัย 

	 ประชากรและกลุม่ตวัอย่าง คอื ผูโ้ดยสาร

ที่เดินทางภายในประเทศที่ใช้บริการของสายการ

บินต้นทุนต�่ำ และเป็นผู้ที่เคยใช้บริการเส้นทางบิน

หาดใหญ่-กรุงเทพ ซึ่งไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่

แน่นอน กลุ่มตัวอย่าง (Cochran,1977:428) ณ 

ระดบัความเชือ่มัน่ 95%  ความคลาดเคลือ่นไม่เกนิ 

5% ได้ขนาดกลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 384 ตวัอย่าง และ

ผู้วิจัยเพิ่มกลุ่มตัวอย่างเป็น 400 ตัวอย่าง 

	 วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purpo-

sive Sampling) เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับ

กลุ่มตัวอย่างท่ีก�ำหนดไว้ เลือกเฉพาะผู้โดยสารท่ี

ได้เดินทางกับสายการบินเส้นทางบินหาดใหญ่-

กรุงเทพ และกรุงเทพ-หาดใหญ่ โดยเก็บข้อมูล ณ 

สนามบินนานาชาติหาดใหญ่ เก็บข้อมูลขณะผู้

โดยสารรอขึน้เครือ่งบนิ ซึง่กลุ่มตวัอย่างเป็นผูก้รอก

ค�ำตอบในแบบสอบถามด้วยตนเอง

	 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย การวิจัยคร้ังนี้

เป็นงานวจิยัเชงิส�ำรวจ (Survey Research) เครือ่ง

มือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม

ชนดิค�ำถามปลายปิดและค�ำถามปลายเปิด แบ่งเป็น 

3 ตอน ดังนี้

	 ตอนที ่1 ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายได้ต่อ

เดือน เป็นค�ำถามปลายปิด ชนิดตรวจสอบรายการ 

(Check-List)
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	 	 ตอนที่ 2 ความคาดหวังและความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการของสายการบิน

ต้นทนุต�ำ่ เป็นค�ำถามปลายปิดชนดิแบบประเมนิค่า 

(Rating Scale) 5 ระดับ โดยแบ่งความส�ำคัญใน

ระดบั มากทีส่ดุ มาก ปานกลาง น้อย และน้อยทีส่ดุ 

ตามล�ำดับ

	 	 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 

เป็นค�ำถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็น

และข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อการบริการ

	 การสร้างแบบสอบถามและการตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องมือวิจัยโดยการทบทวนวรรณกรรม

ที่เก่ียวข้อง จัดท�ำร่างแบบสอบถามให้มีความ

สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรและวัตถุประสงค์

การวิจัย หลังจากนั้นส่งร่างแบบสอบถามให้ผู้ทรง

คณุวฒุจิ�ำนวน 3 ท่านตรวจสอบคณุภาพความเทีย่ง

ตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยเลือกข้อ

ค�ำถามที่มีค่าดัชนีความสอดคล้อง (IC) มากกว่า

หรือเท่ากับ 0.60 แล้วน�ำแบบสอบถามไปทดลอง

เก็บข้อมูลกับผู้ใช้บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ

จ�ำนวน 30 ชุด แล ้วน�ำมาหาคุณภาพของ

แบบสอบถามด้านความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง 

(Construct Validity) ด้วยค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์

ของเพียร์สัน (Pearson’s product-moment coef-

ficient) ค่าอ�ำนาจจ�ำแนกรายข้อโดยวิธีหาค่า

อัตราส ่วนวิกฤติ  t  และค ่าความเชื่อ ม่ันของ

แบบสอบถาม (Reliability) ด้วยค่าสัมประสทิธิอั์ลฟ่า

ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ค่า

สัมประสิทธ์ิอัลฟ่าของ ครอนบัคของแบบสอบถาม

ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.972 และทกุข้อค�ำถามสามารถน�ำ

ไปใช้ได้ แล้วท�ำการสร้างแบบสอบถามฉบับจริง

ส�ำหรับเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างจริง

	 การวเิคราะห์ข้อมลู ผูวิ้จัยท�ำการวเิคราะห์

ข้อมูล ดังนี้

	 1.	 วเิคราะห์ข้อมลูด้วยโปรแกรมคอมพวิเตอร์ 

ส�ำเร็จรูปในงานสถิติเพ่ือการวิจัย หาค่าสถิติเชิง

พรรณนา (Descriptive Statistics) ด้วยค่าร้อยละ 

(Percentage) ส�ำหรับอธิบายลักษณะข้อมูลทั่วไป

ของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการ

ศึกษา และรายได้ต่อเดือน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

(Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation: SD) ใช้อธิบายค่าเฉลี่ยความคาดหวัง

และความพงึพอใจของผูใ้ช้บริการทีม่ต่ีอการบรกิาร

ของสายการบินต้นทุนต�่ำ 

	 2.	 เทคนคิ IPA (Importance-Performance 

Analysis) มาเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์ (Mar-

tilla and James, 1977) เทคนิค IPA นี้ใช้วิเคราะห์

ความคาดหวงัและความพึงพอใจทีม่ต่ีอบรกิาร การ

วิเคราะห์กระท�ำโดยการใช้กราฟแบ่งออกเป็นแกน

ตั้งและแกนนอนตัดกัน โดยแกนตั้งจะบอกระดับ

ความส�ำคัญของความคาดหวังท่ีมีต่อการบริการ 

ส่วนแกนนอนจะบอกระดับความพึงพอใจต่อการ

บริการที่ได้รับ โดยกราฟจะแบ่งออกเป็น 2 ระดับ 

คอื ระดบัสงูและระดบัต�ำ่ ส�ำหรับการวจิยัคร้ังนีใ้ช้ค่า 

3.40 ก�ำหนดให้ค่าเฉล่ียระดับของความคาดหวังและ

ค่าความพึงพอใจตั้งแต่มากที่สุด การแบ่งแกนของ

ระดบัความคาดหวงัและความพงึพอใจแบ่งออกเป็น 

4 Quadrants (สุจิตราภรณ์ จุสปาโล, 2555) ดังนี้

	 Quadrant I หมายถงึ ระดับความส�ำคญัของ

ความคาดหวังอยู่ในระดับสูงแต่ความพึงพอใจต่อ

การบริการอยู่ในระดับต�่ำ  คะแนนเฉลี่ยความคาด

หวงัอยูร่ะดบั 3.41-5.00 และคะแนนความพงึพอใจ

อยู่ในระดับ 1.00-3.40

	 Quadrant II หมายถงึ ระดบัความส�ำคญัของ

ความคาดหวงัอยูใ่นระดบัสงู และความพงึพอใจ ต่อ

การบริการอยู่ในระดับสูง คะแนนเฉล่ียความคาด

หวงัอยูร่ะดบั 3.41-5.00 และคะแนนความพงึพอใจ

อยู่ในระดับ 3.41-5.00

	 Quadrant III หมายถึง ระดับความส�ำคัญ

ของความคาดหวังอยู ่ในระดับต�่ำ  และความพึง

พอใจต่อการบริการอยู่ในระดับต�่ำ  คะแนนเฉลี่ย

ความคาดหวังอยู่ระดับ 1.00-3.40 และคะแนน

ความพึงพอใจอยู่ในระดับ 1.00-3.40

	 Quadrant IIII หมายถึง ระดับความส�ำคัญ

ของความคาดหวงัอยูใ่นระดับต�ำ่ แต่ความพงึพอใจ
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ต่อการบรกิารอยูใ่นระดับสงู คะแนนเฉล่ียความคาด

หวงัอยูร่ะดบั 1.00-3.40 และคะแนนความพงึพอใจ

อยู่ในระดับ 3.41-5.00

	 3.	 สถิติเชิงอนุมาน (Inference Statistics) 

ใช้ส�ำหรับทดสอบสมมติฐานการวิจัย คือ Depend-

ent t-test และ one way ANOVA

ผลการวิจัย 

	 จากการศึกษาความคาดหวังและความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ สรุปผล

การศึกษาได้ดังนี้

	 1.	 ข ้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ ่ม

ตัวอย่าง 

	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จ�ำนวน 232 คน (ร้อยละ 58.00) เพศชาย จ�ำนวน 

168 คน (ร้อยละ 42.00) อายุ 25-34 ปี จ�ำนวน 165 

คน (ร้อยละ 41.25) อายุ 35-44 ปี  จ�ำนวน 98 คน 

(ร้อยละ 24.50) ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จ�ำนวน 214 คน (ร้อยละ 53.50) ต�ำ่กว่าปรญิญาตรี 

จ�ำนวน 121 คน (ร้อยละ 30.25) อาชีพรับราชการ/

รัฐวิสาหกิจ จ�ำนวน 109 คน (ร้อยละ 27.25) ธุรกิจ

ส่วนตัว/ค้าขาย จ�ำนวน 99 คน (ร้อยละ 24.75) 

พนักงานบริษัทเอกชน จ�ำนวน 92 คน (ร้อยละ 

23.00) รายได้ต่อเดือน 15,001-20,000 บาท 

จ�ำนวน 132 คน (ร้อยละ 33.00) ต�่ำกว่า 15,000 

บาท จ�ำนวน 71 คน (ร้อยละ 17.75) และรายได้ 

20,001-25,000 บาท จ�ำนวน 64 คน (ร้อยละ 16.00)

	 2.	 ความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ                  

	 จากผลการวเิคราะห์ข้อมลูพบว่า ระดับความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสาย

การบินต้นทุนต�่ำในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 

3.81) ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในภาพ

รวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.22) โดยระดับ

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการทุก

ด้านอยูใ่นระดับมาก และระดับความพงึพอใจของผู้

ใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้านผลิตภัณฑ์

บรกิาร ด้านการจดัจ�ำหน่าย ด้านบคุลากรให้บรกิาร 

ด้านกระบวนการให้บริการ และระดบัความพงึพอใจ

ที่อยู่ในระดับมาก คือ ด้านราคา ด้านการส่งเสริม

การตลาด และด้านลักษณะทางกายภาพมีราย

ละเอียดตามตารางที่ 1 

ตารางที่ 1	แสดงระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการในภาพรวมของ

สายการบินต้นทุนต�่ำ

ปัจจัย
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

S.D. แปลผล S.D. แปลผล

ผลิตภัณฑ์บริการ 3.77 .642 มาก 4.27 .557 มากที่สุด

ราคา 3.72 .670 มาก 4.19 .564 มาก

การจัดจ�ำหน่าย 3.84 .693 มาก 4.22 .552 มากที่สุด

การส่งเสริมการตลาด 3.75 .699 มาก 4.16 .593 มาก

บุคลากรให้บริการ 3.91 .634 มาก 4.23 .478 มากที่สุด

กระบวนการให้บริการ 3.95 .684 มาก 4.34 .468 มากที่สุด

ลักษณะทางกายภาพ 3.74 .596 มาก 4.14 .650 มาก

เฉลี่ยรวม 3.81 .533 มาก 4.22 .365 มากที่สุด
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	 เมื่อท�ำการเปรียบเทียบระหว่างความคาด

หวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารของสายการ

บินต้นทุนต�่ำทั้ง 7 ด้านด้วยเทคนิค IPA ได้ผลการ

วิจัยดังนี้

	 1.	 ผลการเปรียบเทียบในภาพรวม พบว่า

คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการต่อการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำใน

ภาพรวมทกุด้านอยูใ่นช่วง Quadrant 2 ผูใ้ช้บรกิาร

มีคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจใกล้เคยีง

กนัมากในแต่ละด้าน ด้านทีม่คีะแนนความคาดหวงั

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการภาพรวมสูงที่สุด

คอื ด้านกระบวนการ ส่วนด้านทีม่คีะแนนความคาด

หวังท่ีมีความแตกต่างกับคะแนนความพึงพอใจ 

ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านการจัดจ�ำหน่าย 

ด้านบุคลากรให้บริการ ด้านกระบวนการให้บริการ 

และคะแนนความคาดหวงักบัคะแนนความพงึพอใจ

ทีใ่กล้เคยีงกนัมาก ได้แก่ ด้านการส่งเสรมิการตลาด 

และด้านลักษณะทางกายภาพดังภาพประกอบ1

ภาพประกอบ 1 	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำในภาพรวมทั้ง 7 ด้าน

	 2.	 ผลการเปรียบเทียบด้านผลิตภัณฑ์

บริการ พบว่าคะแนนความคาดหวังและความพึง

พอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการบรกิารของสายการบนิ

ต้นทนุต�ำ่ในด้านผลติภณัฑ์บรกิารทุกรายการอยูใ่น

ช่วง Quadrant 2 ผู้ใช้บริการมีคะแนนความคาด

หวังและความพึงพอใจใกล้เคียงกันมากในแต่ละ

รายการ รายการทีม่คีะแนนความคาดหวงัและความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านผลิตภัณฑ์บริการสูง

ทีส่ดุคอื การเชค็อนิอตัโนมตัด้ิวยตนเองทีส่นามบนิ

ท�ำได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ส่วนรายการที่มีคะแนน

ความคาดหวงัและความพงึพอใจต�ำ่ทีสุ่ดคอื สภาพ

แวดล้อมภายในเครื่องบิน ดังภาพประกอบ 2



88 มณีรัตน์ รัตนพันธ์ ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

ภาพประกอบ 2	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านผลิตภัณฑ์บริการ

	 3.	 ผลการเปรียบเทียบด้านราคา พบว่า 

คะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการต่อการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำใน

ด้านราคาทุกรายการอยู่ในช่วง Quadrant 2 ผู้ใช้

บริการมีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจ

ใกล้เคียงกันมากในแต่ละรายการ รายการที่มี

คะแนนความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านราคาสูง

ที่สุดคือ ราคาค่าโดยสารถูกกว่าของสายการบิน 

อืน่ๆ ส่วนรายการทีม่คีะแนนความพงึพอใจสูงทีสุ่ด

คือ การแจกแจงรายละเอียดของราคาค่าโดยสารมี

ความชัดเจนดังภาพประกอบ 3
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ภาพประกอบ 3	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านราคา

	 4.	 ผลการเปรยีบเทยีบด้านการจดัจ�ำหน่าย

พบว่า คะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการต่อการบริการของสายการบินต้นทุนต�่ำ

ในด้านการจดัจ�ำหน่ายทกุรายการอยูใ่นช่วง Quad-

rant 2 ผูใ้ช้บรกิารมคีะแนนความคาดหวงัและความ

พึงพอใจใกล้เคียงกันมากในแต่ละรายการ รายการ

ที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้

ใช้บริการด้านการจัดจ�ำหน่ายสูงที่สุดคือ ความ

สะดวกในการซื้อต๋ัวโดยสารผ่านอินเทอร์เน็ตของ

สายการบิน ส่วนรายการที่มีคะแนนความคาดหวัง

และความพึงพอใจต�่ำที่สุดคือ ความสะดวกในการ

ซื้อตั๋วโดยสารที่ส�ำนักงานใหญ่ดังภาพประกอบ 4



90 มณีรัตน์ รัตนพันธ์ ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

ภาพประกอบ 4 	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านการจัดจ�ำหน่าย

	 5.	 ผลการเปรยีบเทยีบด้านการส่งเสรมิการ

ตลาดพบว่า คะแนนความคาดหวังและความพึง

พอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการบรกิารด้านการส่งเสรมิ

การตลาดทุกรายการอยู ่ในช่วง Quadrant 2 

รายการที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึง

พอใจของผู ้ใช้บริการสูงท่ีสุดคือ มีการโฆษณา 

ประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ในสื่อต่างๆ หลากหลาย 

ส่วนรายการทีม่คีะแนนความคาดหวงัต�ำ่ทีสุ่ดคอื มี

รายการสะสมไมล์เพื่อแลกตั๋วโดยสารซึ่งพบว่า 

รายการสะสมไมล์เพื่อแลกต๋ัวโดยสารมีคะแนน

ความพึงพอใจมากกว่ารายการมีส่วนลดพิเศษ

ส�ำหรับลูกค้าบัตรเครดิต และได้รับส่วนลดราคา

ที่พักเมื่อเดินทางโดยสายการบิน ดังภาพประกอบ 

5
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ภาพประกอบ 5 	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพึงพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านการส่งเสริมการตลาด

	 6.	 ผลการเปรียบเทียบด้านบุคลากรให้

บริการพบว่า คะแนนความคาดหวังและความพึง

พอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการบรกิารของสายการบนิ

ต้นทนุต�ำ่ด้านบคุลากรผู้ให้บรกิารทกุรายการอยูใ่น

ช่วง Quadrant 2 รายการทีม่คีะแนนความคาดหวงั

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสูงท่ีสุดคือ การ

ทกัทายและการแจ้งรายละเอียดการบนิของพนกังาน 

บนเครื่องบินและนักบิน ส่วนรายการท่ีมีคะแนน

ความคาดหวังและความพึงพอใจใกล้เคียงกันมาก

คือ ประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการภาคพื้น

ดิน ประสิทธิภาพการบริการโดยรวมของพนักงาน

ท่ีให้บริการบนเครื่องบิน และพนักงานภาคพื้นดิน

ยิ้มแย้มแจ่มใสมีอัธยาศัยไมตรี ดังภาพประกอบ 6



92 มณีรัตน์ รัตนพันธ์ ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

ภาพประกอบ 6	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านบุคลากรให้บริการ

	 7.	 ผลการเปรียบเทียบด้านกระบวนการให้

บริการพบว่า คะแนนความคาดหวังและความ  พึง

พอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการบรกิารของสายการบนิ

ต้นทุนต�่ำในด้านกระบวนการให้บริการทุกรายการ

อยู่ในช่วง Quadrant 2 รายการที่มีคะแนนความ

คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้าน

กระบวนการให้บริการสูงท่ีสุดคือ การเช็คอินที่

เคาน์เตอร์เป็นไปอย่างสะดวกรวดเรว็ ส่วนรายการ

ที่มีคะแนนความคาดหวังและความพึงพอใจใกล้

เคยีงกนัมากคือ การเดนิทางในอาคารผูโ้ดยสารเพ่ือ

ไปขึ้นเครื่องมีความสะดวก รวดเร็ว และการชั่งน�้ำ

หนกัและโหลดสัมภาระถกูต้อง แม่นย�ำและรวดเรว็ 

ดังภาพประกอบ 7
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ภาพประกอบ 7	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านกระบวนการให้บริการ

	 8.	 ผลการเปรียบเทียบด้านลักษณะทาง

กายภาพพบว่า คะแนนความคาดหวงัและความ พงึ

พอใจของผูใ้ช้บรกิารต่อการบรกิารของสายการบนิ

ต้นทนุต�ำ่ด้านลกัษณะทางกายภาพ ทกุรายการอยู่

ในช่วง Quadrant 2 รายการที่มีคะแนนความคาด

หวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารด้านลกัษณะ

ทางกายภาพสูงที่สุดคือ เครื่อง แต่งกายพนักงาน

ต้อนรับบนเครื่องบินมีความสวยงาม และการ

ตกแต่งลวดลายเครื่องบินสวยงามเป็นเอกลักษณ ์

ดังภาพประกอบ 8



94 มณีรัตน์ รัตนพันธ์ ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

ภาพประกอบ  8	 การเปรยีบเทยีบคะแนนความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อการบรกิารของสายการบนิ 

	 ต้นทุนต�่ำด้านลักษณะทางกายภาพ

	 4. 	ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบ

เทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจของผูใ้ช้

บรกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของสายการบนิต้นทนุ

ต�ำ่ จ�ำแนกตามเพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ 

รายได้ต่อเดือน 

	 เพศ และอาย ุต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงั

และความพึงพอใจต่อการบรกิารในภาพรวมไม่แตก

ต่างกัน ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05

	 ระดับการศึกษาต่างกันมีผลต่อความคาด

หวงัของการบริการในภาพรวมแตกต่างกนั ทีร่ะดบั

นัยส�ำคัญทางสถิติ .001 และระดับการศึกษาต่าง

กันมีผลต่อความพึงพอใจของการบริการในภาพ

รวมไม่แตกต่างกัน

	 อาชพีต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงัของการ

บรกิารในภาพรวมไม่แตกต่างกนั และอาชพีต่างกนั

มีผลต่อความพึงพอใจของการบริการในภาพรวม

แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05

	 รายได้ต่อเดือนต่างกนัมผีลต่อความคาดหวงั

ของการบริการในทุกด้านแตกต่างกันที่ระดับนัย

ส�ำคัญทางสถิติ .001 และรายได้ต่อเดือนต่างกันมี

ผลต่อความพึงพอใจของการบริการแตกต่างกัน

ด้านราคา ที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .01 และด้าน

ลักษณะกายภาพที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05

สรุปและอภิปรายผล 

	 ผลการศึกษาความคาดหวังและความพึง

พอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการบริการของสายการ

บินต้นทุนต�่ำ ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

ด้านราคา ด้านการจดัจ�ำหน่าย ด้านการส่งเสรมิการ



วารสารมนษุยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 95 ปีที่ 36 ฉบับที่ 3 พฤษภาคม - มิถุนายน พ.ศ.2560

ตลาด ด้านบคุลากรให้บรกิาร ด้านกระบวนการ และ

ด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่า ระดับความคาด

หวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสายการ

บินในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.81) ระดับ

ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการบรกิารของ

สายการบินในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 

4.22) ซึง่แสดงให้เหน็ว่าผูใ้ช้บรกิารมรีะดบัความพงึ

พอใจต่อการบริการที่สูงกว่าระดับความคาดหวัง 

โดยระดบัความคาดหวงัของผู้ใช้บรกิารอยูใ่นระดับ

มาก และผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจของการ

บริการด้านผลิตภัณฑ์บริการ ด้านการจัดจ�ำหน่าย 

ด้านบุคลากรให้บริการ และด้านกระบวนการให้

บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งการท่ีผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจต่อการบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด

นัน้ย่อมส่งผลดต่ีอภาพลกัษณ์ขององค์กรโดยการที่

พนักงานเจ้าหน้าท่ีขององค์กรให้การดูแลลูกค้า

อย่างใกล้ชิด บุคลากรมีทักษะและความเชี่ยวชาญ

ที่เก่ียวข้องกับต�ำแหน่งหน้าท่ี มีความตั้งใจในการ

ท�ำงาน การออกแบบหรอืพฒันาบรกิารให้เหมาะสม

กับรูปแบบการด�ำเนินชีวิต การก�ำหนดราคาท่ี

เหมาะสมจะช่วยให้ลูกค้าตัดสินใจซ้ือได้เร็วขึ้นและ

จะส่งผลต่อความส�ำเร็จของแบรนด์องค์กร (ปราณี 

เอีย่มละออภกัด,ี 2559) ระดบัความพงึพอใจต่อการ

บริการด้านราคา ด้านการส่งเสริมการตลาด และ

ด้านลักษณะทางกายภาพ อยู่ในระดับมาก โดย

ความปลอดภยัตลอดการเดนิทาง มเีทีย่วบนิทกุวนั 

มีตารางเวลาการออกเดินทางให้เลอืกมาก การเชค็

อินอัตโนมัติด้วยตนเองที่สนามบินท�ำได้อย่าง

สะดวกรวดเร็ว สภาพแวดล้อมภายในเครื่องบิน 

การแจกแจงรายละเอียดของราคาค่าโดยสารมี

ความชัดเจน ราคาค่าโดยสารเหมาะสมเม่ือเทียบ

กบัคณุภาพของบรกิารทีไ่ด้รบั ความสะดวกในการ

ซ้ือตัว๋โดยสารผ่านทางอนิเทอร์เนต็ ความสะดวกใน

การซื้อตั๋วโดยสารผ่านทาง Call Center มีความ

หลากหลายในการเลือกช�ำระค่าบัตรโดยสาร และ

ด้านบุคลากรให้บริการ กลุ่มตัวอย่างมีความพึง

พอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซ่ึงสอดคล้องกับการ

ศกึษาของศวิตัรา พพิฒัน์ไชยศริ ิ(2555) ทีไ่ด้ศกึษา

ปัจจัยในการเลือกใช้บริการสายการบินต้นทุนต�่ำ

เส้นทางภายในประเทศของผู้โดยสารชาวไทย พบ

ว่ากลุ่มตัวอย่างให้ความส�ำคัญด้านความปลอดภัย 

ความสะดวกในการซื้อบัตรโดยสารผ่านทางเว็ป

ไซด์ของสายการบิน ด้านการส่งเสริมการตลาด 

พนักงานมีอัธยาศัยไมตรีและประสิทธิภาพของ

พนกังานทีใ่ห้บรกิารบนเครือ่งบนิ เป็นปัจจยัทีก่ลุม่

ตัวอย่างให้ความส�ำคัญมากที่สุด อีกทั้งสอดคล้อง

กับการศึกษาของกรรนภัทร กันแก้ว (2555) ที่ได้

ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู ้

โดยสารกับการบริการสายการบิน กรณีศึกษาสาย

การบินที่ให้บริการเต็มรูปแบบในประเทศไทย พบ

ว่าปัจจัยส�ำคัญท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้สายการบิน

คือปัจจัยทางด้านความปลอดภัย ตารางบินที่มีให้

เลอืกหลายเทีย่วบนิ ทีน่ัง่ทีก่ว้างขวางสะดวกสบาย 

ราคาที่ เหมาะสมกับเส ้นทางบิน การส่งมอบ

สัมภาระที่รวดเร็ว ความสะดวกในการจองตั๋ว

โดยสาร ความสุภาพเรียบร้อย และความเป็นมือ

อาชีพของพนักงานในการแก้ไขปัญหา นอกจากนี้

ผลการศึกษาที่ชี้ให้เห็นว่าผู้รับบริการมีความคาด

หวังเก่ียวกับด้านการจัดจ�ำหน่ายต๋ัวโดยสารผ่าน

ทางอินเทอร์เน็ต และการส่งเสริมการตลาดมีการ

โฆษณาประชาสัมพันธ์เผยแพร่ในสื่อต่างๆ หลาก

หลายในระดับมากนั้นมีความสอดคล้องกับการ

ศึกษาของมงคล โสภณ และวิภาวรรณ กลิ่นหอม 

(2558) ที่ได้กล่าวไว้ว่าผู ้รับบริการสายการบิน

ต้นทุนต�่ำส่วนใหญ่รู้จักแฟนเพจของสายการบิน

ต้นทุนต�่ำ  หลังจากการใช้บริการของสายการบินมี

การเข้าใช้สือ่สงัคมออนไลน์เฟซบุค๊น้อยกว่า 2 ครัง้

ต่อสัปดาห์ ในช่วงเวลา 18.01 – 21.00 น. แต่ละ

ครั้งจะใช้เวลาบนหน้าแฟนเพจสายการบินต้นทุน

ต�ำ่กว่า 15 นาท ีเพือ่ตดิตามโปรโมชนัล่าสดุจากทาง

สายการบิน และจะท�ำการคลิกไลด์ เมื่อเห็นว่า

ข้อมูลบนแฟนเพจมีความน่าสนใจ ผลการเปรียบ

เทียบความคาดหวังที่มีต่อการบริการของสายการ

บนิต้นทนุต�ำ่ จ�ำแนกตามเพศ อาย ุระดับการศกึษา 
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อาชีพ และรายได้ต่อเดือน พบว่า เพศ อายุ และ

อาชีพต่างกันมีผลต่อความคาดหวังต่อการบริการ

ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั และผลการเปรยีบเทยีบ

ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการของสายการบิน

จ�ำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ราย

ได้ต่อเดือน พบว่า เพศ อายุ และระดับการศึกษา

ต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อการบรกิารในภาพ

รวมไม่แตกต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับพีระยุทธ คุ้ม

ศกัดิ ์(2555) ทีไ่ด้ศกึษาความพงึพอใจของผูโ้ดยสาร

ทีม่ต่ีอคณุภาพการบริการของสายการบนิต้นทนุต�ำ่

ภายในประเทศ พบว่าผู ้ โดยสารที่มีอายุและ

สถานภาพทีต่่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคณุภาพการ

บริการของสายการบินต้นทุนต�่ำภายในประเทศไม่

แตกต่างกัน

ข ้ อ เ ส น อ แ น ะ ส� ำ ห รั บ ก า ร น� ำ ไ ป ใ ช ้

ประโยชน์

	 จากผลการศกึษาแสดงให้เหน็ว่าผูร้บับรกิาร

มคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารทัง้ 7 ด้านอยูใ่นระดับ

มากทั้งหมดนั้น ผู้ประกอบการสายการบินต้นทุน

ต�ำ่จงึควรรกัษาระดับมาตรฐานของการบรกิารให้อยู่

ในระดับปัจจุบันหรือดีกว่าเดิม เพื่อรักษาสมดุล

ระหว่างความคาดหวังและความ พึงพอใจของผู้รับ

บริการให้คงอยู่นานที่สุด

	 ในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป ผู ้วิจัยสามารถ

ก�ำหนดกรอบการวิจัยเพื่อการศึกษาวิจัยในเชิงลึก

มากขึ้น เช่น การศึกษาระดับความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของการบริการของสายการบินใน

ประเทศ หรือสายการบินต่างประเทศ
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